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La indagación tuvo como propuesta general la interacción de la Gestión por 
Procesos y el Desempeño laboral en una empresa de telecomunicaciones, distrito 
de Miraflores, Lima, el nivel de estudio fue representativo. La cantidad de 
personas que se consideró para la investigación fue un total de 40 trabajadores; 
aplicándose los instrumentos con el método censal, se toma una proporción do 
una cantidad mínima. El método fue la encuesta, como herramienta de 
recolección de datos un cuestionario de tipo Likert con un total de 60 preguntas. 
Para iniciar el proceso de la información se utilizó la herramienta estadística 
SPSS 24, y se logró establecer la confiabilidad del instrumento por medio del alfa 
de Cronbach.  Para determinar la relación de las variables se utilizó método de 
Spearman. Finalmente, se determinó que existe relación positiva con RHO = a 
0.868 entre la variable Gestión por procesos y el desempeño laboral.  
 























The general purpose of the investigation was the interaction of Process 
Management and Work Performance in a telecommunications company, 
Miraflores district, Lima, the level of study was representative. The number of 
people considered for the investigation was a total of 40 workers; By applying the 
instruments with the census method, a proportion of a minimum quantity is taken. 
The method was the survey, as a data collection tool, a Likert questionnaire with a 
total of 60 questions. To start the process of the information, the statistical tool 
SPSS 24 was used, and the reliability of the instrument was established through 
Cronbach's alpha. To determine the relationship of the variables, the Spearman 
method was used. Finally, it was determined that there is a positive relationship 
with RHO = to 0.868 between the variable Management by processes and work 
performance. Key words: Management by processes, Labor Performance, 
Planning. 
 





















I.  INTRODUCCIÓN 
 
En referencia a la introducción del estudio, la indagación refutada se enfoca en 
determinar diversos procesamientos gestionados sobre las nuevas tendencias 
estructuradas para adaptarse sosteniblemente en promover el desenvolvimiento 
operativo eficiente. 
A continuación, la revista Academy of Management por Wiedenegger, 
Feichter, Desch & Linorfer (2012) sintetizando los acontecimientos operativos 
procesados mediante funcionamiento gestionado de actividades determinadas 
para obtener mayor productividad. Además, (p. 2) Bogodistov, Moormann & 
Sibbel (2018) direccionando deducciones enfocadas en definir las gestiones 
mecanizadas de mantener el desenvolvimiento productivo de la organización 
estructural. (p. 3) Luego, Wollersheim, Carduck & Barthel (2012) estableciendo 
correspondencia de capacidades funcionales dirigidas en contribuir mediante 
rendimiento eficiente de procesamientos procesados en la institución empresarial. 
(p. 2) En cuanto, Rojas, Pertuze & Williamson (2020) derivando programaciones 
organizadas para establecer proyección complementaria mediante seguimientos 
constantes de maquinarias operativas a los subordinados encargados. (p. 3) 
Por un lado, la revista Proquest por Arias, Saavedra, Marques & Sepúlveda 
(2018) promoviendo distribuciones oportunas de recursos complementarios para 
desarrollar actividades diarias impactadas en la intervención comprometida de los 
procesamientos serviciales distributivas. (p. 2) Así pues, Giacosa, Mazzoleni & 
Usai (2018) la implementación como herramienta de la organización genera un 
aumento competitivo diferenciado innovador, ocasionando ser un factor clave y 
destacable. (p. 6) Igualmente, Neher & Maley (2020) formando parte del 
procesamiento operativo gestionado, direccionando la performance de los 
colaboradores y va en corriente con el desenvolvimiento de la compañía. (p. 3) 
Conforme, An, Liu & Huo (2015) el crucial mejoramiento servicial mediante 
actividades del personal encargado y la conservación de procesos preserva la 
optimización de los recursos complementarios funcionales. (p. 2) 
El enfoque por procesos, aparece formalmente a partir de 1990 como una 
estrategia administrativa para mejorar el resultado de la gestión organizacional. La 




tareas que responden a una necesidad interna o externa y son la clave para un 
desempeño libre de errores. El papel de la nueva gerencia es comprender y dirigir 
la revolución de los procesos de la organización, ya que los clientes son más 
exigentes hasta en los mínimos detalles y por lo tanto se requieren cambios 
fundamentales en la organización (Harrington, 1993, p. 27). 
Acerca de las refutaciones priorizadas de examinar la correspondencia  de 
las interrogantes conceptuales aplicadas en la institución Telecomunicaciones en 
la mejora de sus ponderaciones esperadas. Además, los propósitos determinados 
fueron: Establecer equivalencia existente de las derivaciones conceptuales de la 
entidad comercial.  
Por una parte, logrando estos objetivos definidos, que están compuesto por 
capítulos consecutivos y se propone diversos acontecimientos interrogados de 
enfoques referenciales, integrando las teorías fundamentales en la indagación, 
definiendo planteamientos de refutaciones cuestionadas que surge ante 
situaciones representativos, formulando diferentes propósitos generales para 
realizar mediciones instrumentales mediante mecanismos estadísticos para 
sintetizar los gráficos programaciones en garantizar ponderaciones eficientes para 
optimizar productividad,   
Determinando gestiones procesados en distintos casos enfocados en la 
institución Telecomunicación en el mundo se encuentra relacionada con la 
administración en la búsqueda más eficiente de promover metas trazadas de 
institución empresarial 
El primer enfoque a la gestión por procesos se realiza en la segunda 
década del siglo XX, por Mary Parker Follet en la organización internacional y la 
Administración. Los trabajos permitieron revaluar el mecanismo de Taylor y las 
relaciones de poder y autoridad. 
El siguiente punto es: se puede afirmar que Parker Follet presento varios 
de los principios que fundamentan la gestión por procesos. Desde 1980, las 
técnicas y herramientas que aparecieron contribuyeron a la evolución del 
pensamiento administrativo, en un grupo de estas se puede contar con la 





Actualmente, quienes brindan servicios decimos que se considera como el 
área con más valor hoy en día ha multiplicado su importancia con el creciente 
número de usuarios, considerados como clientes residenciales y de empresas 
siendo imprescindible, que la atención sea con calidad y en el menor tiempo 
establecido y de forma eficiente logrando la satisfacción de los clientes. 
Posteriormente, diversas agrupaciones acumuladas de las diferentes 
marcas representativas, siguiendo definir las especializaciones estratégicas de 
implementar valoración comercial.  
Las empresas de telecomunicaciones tienen una presencia muy 
significativa en nuestro país, ya que es uno de los rubros económicos que más 
crecimiento ha tenido en los últimos 6 años, hubo una época en la que, para 
reparar los cables de telefonía, los técnicos llevaban, además de sus 
herramientas de siempre, un pedazo de fémur. Entonces, el sistema de telégrafos 
era una cadena de postes de madera unidos por alambres de cobre desnudo, por 
donde se transportaban las señales en clave Morse o los telegramas.  
Derivando fomentar contextualización referida por las instituciones 
empresariales, potenciando el crecimiento productivo de los sectores operativos, 
desarrollando modificaciones negociables, hay diversos convenios, servicios de 
outsourcing que prestan servicios de atención a los clientes internos de Telefónica 
asegurando calidad, responsabilidad, tiempo de atención, por lo cual todo se 
realiza por la Gestión  por procesos. 
En este caso se trata de la atención que se brinda una Empresa de 
Telecomunicaciones ofreciendo los servicios  de consultoría, en el proceso y 
gestiones que darán solución a  su negocio asegurando un crecimiento sostenido 
y rentable. 
Sin embargo, la revista Scielo por Haider, Jabeen & Ahmad (2018) 
consolidando la estabilidad operativa de los subordinados derivados permitiendo 
promover las determinaciones distributivas, proponiendo establecer positivamente 
su bienestar profesional. (p. 30) Así mismo, Ramos, Barrada, Fernández & 
Koopmans (2019) recopilando agrupaciones fundamentales de comportamientos 
experimentados en desarrollar productividad organizada organizacional. (p. 196) 
En cuanto, López, Aragón, Muñoz & Tornell (2021) describiendo aportaciones 




operativos regularizados en obtener correspondencia recomendada. (p. 317) 
También, Imran & Mohammed (2020) priorizando aumentar las percepciones 
esperadas de los subordinados en garantizar valoración definida mediante 
refutaciones motivacionales para adquirir mayor reciprocidad comunicativa.        
(p. 195)     
Sin embargo, la revista Proquest por Ye, Liu & Gu (2019) los colaboradores 
que rinden compresión de sus funciones a cabalidad demuestran una adecuada 
resolución de tareas por ende el desarrollo mediante elecciones progresivas para 
consolidar sus labores de manera eficiente. (p. 708) Así pues, Clercq, Haq & 
Azeem (2018) estableciendo las condiciones laborales derivado autosuficiente del 
personal pueda ayudar a impulsar el desempeño funcional operativo, optimizando 
diversas capacidades destacadas institucional. (p. 892) Igualmente, Ali, Fazal, 
Imran & Rawdha (2020) enfocándose identificar comportamientos comprometidos 
basados el mejoramiento continuo, logrando nivelar propósitos alcanzables, 
registrando estabilidad equivalente de las operaciones serviciales. (p. 299) En 
definitiva, Heidemeier & Moser (2019) categorizando encaminar un óptimo 
desempeño en las funciones programadas, demostrando producir formalidades 
positiva en los rendimientos funcionales productivos. (p. 2) 
Tenemos el área de preventa que brinda esta atención por medio de una 
plataforma de gestión con el uso de herramientas  de páginas web o sistemas de 
programación como es el salesforce que mide el tiempo de atención a las 
solicitudes del cliente por medio de casos, como son pedidos de altas, 
migraciones de servicios circuitos digitales, se ha detectado errores y demoras en 
la atención lo que ha llevado a una problemática a la empresa. 
En este ámbito se cuenta con un personal calificado, profesional que 
siempre está siendo evaluado para que su atención al cliente sea eficaz   y en el 
tiempo que corresponde, pero se ha observado casos puntuales,  que no se está 
cumplimiento con la estructura  ya que  se ha detectado demora en el tiempo de 
atención, no se está dando la solución que el cliente espera  y no se da el 
seguimiento a casos que quedan pendiente por que se espera respuesta de otras 
áreas , la atención se da por fases y no se completa la atención si se presenta 
brechas en otras áreas, por lo cual  para desarrollar una solución de mejora, 




logre determinar cuáles son los inconvenientes y se espera dar una solución y 
mejorar el proceso. 
En el entorno específico de la investigación se observa las grandes 
necesidades del personal y de los clientes que no están satisfechas, inadecuadas 
estrategias de acciones, actividades y tácticas, proveedores y clientes que no 
están satisfechos, bajos resultados relacionado con la actitud de los 
colaboradores, escasa capacitación, inadecuado clima laboral, entre otros. 
Si persiste la situación problemática de la investigación habrá dificultades 


























II.  MARCO TEÓRICO 
En este parte del estudio, se consideró necesariamente  la exploración de otros  
estudios de investigación con las mismas variables del proyecto de indagación 
representada, derivando sintetizar referencias propuestas contribuidas mediante 
refutaciones definidas: 
Para empezar, como antecedentes Internacionales, a continuación 
tenemos los siguientes: Veloz (2015). Sistema de gestión por procesos bajo la 
metodología de la Norma ISO 9001:2008, para la Corporación Nacional de 
Telecomunicaciones ubicada en la ciudad de Quito, para el periodo 2015 – 2019. 
Trabajo de investigación para optar por el Título de Ingeniera en Administración 
Publica. Carrera de Administración Pública. Quito: UCE. Teoría de investigación 
Las NORMAS ISO 9001:2008,  define a una empresa  que ha creado oferta de un 
producto o se brinda un servicio a la comunidad, y estos son para satisfacer las 
necesidades y requisitos de los clientes, Sin embargo, las especificaciones 
técnicas que se poseen hace tiempo no garantizo que se cumpliera de manera 
efectiva al 100% los requisitos y exigencias del cliente., por lo cual se necesita un 
control en todas las empresas para poder establecer parámetros de calidad y 
poder contra restar la inestabilidad en los productos y servicios, el tipo de estudios 
fue aplicado   de diseño no experimental.  
El aporte a esta tesis con respecto a mi proyecto de investigación es la de 
contribuir en mejorar el proceso bajo un nuevo sistema o cambio.  De esta formar 
logramos que EP-CNT se mantenga en constante revisión de sus procesos 
internos a fin de que estos mejoren constantemente, siendo un mecanismo que 
permitirá incrementar la participación de mercado y elevar el desempeño 
organizacional interno bajo la variable utilizada que sería gestión por procesos. 
En cambio, Hughes (2010), en la tesis “Diseño de un sistema de gestión 
por procesos aplicado a la caja de Crédito de Zacatecoluca S.C. de R.L. de La 
Universidad de El Salvador, como finalidad  obtener el título de ingeniero 
industrial. El objetivo de este proyecto de investigación fue de organizar  de las 
interrogantes conceptuales aplicadas de la institución empresarial, de esta forma 
orientado a mejorar la productividad en la entidad dando confiabilidad y veracidad 
de los datos que se recibieron a través de distintas fuentes, el trabajo de campo 




permitiendo obtener una mayor perspectiva del estudio a desarrollar. En esta 
ocasión la metodología fue cuantitativa. 
El aporte del antecedente en mencionadas proyecciones refutadas se 
denominó determinaciones propuestas, aplicando metodologías en contribuir 
mejoramiento de procesamientos, estableciendo denominadas mecanismos 
instrumentales siendo derivar la valoración conceptual de gestiones procesados 
por medio de reformas estructuradas con la finalidad proyectada de 
implementación percibida para facilitar los rendimientos de subordinados 
encargados funcionales. 
Ahora bien, Carrasco (2011) con su proyecto de tesis. Estudio sobre 
implementación de gestión basada en procesos en Banco Estado.  Se desarrolló 
esta Tesis para obtener el grado de magister en gestión y dirección de empresas - 
Universidad de Chile. Asimismo, el objetivo de este  estudio se dio con el fin de 
desarrollar una relación de  propuestas para mejoras concretas y se apliquen a la 
“Metodología de Gestión Basada en Procesos” desarrollada al interior de Banco 
Estado, actualizada a Julio del 2010.  Además,  enfocaría sus esfuerzos en los 
puntos más débiles, y al mismo tiempo en robustecer el control y mejoramiento de 
los procesos  por lo que  se adoptara herramientas y metodologías que permitan 
configurar su Sistema de Gestión, principalmente basados en modelos o normas 
de referencia a las familias ISO, por ejemplo, la ISO 9001. 
No obstante, las aportaciones definidas mediante correspondencias 
indagadas, sintetizando priorizar la implementación de aspectos estadísticos 
mecanizados para proyectar beneficios complementarios distributivos de 
valoración procesada de interrogantes cuestionadas con la intervención orientada 
de promover las exigencias solicitadas. 
Por un lado, Zamora (2017) en su tesis Teoría de la gestión por procesos: 
un análisis del Centro de Fórmulas Lácteas Infantiles del Hospital Sor María 
Ludovico de La Plata, para obtener el Título como Magister en Dirección de 
empresas de la Facultad de Ciencias Económicas – Universidad Nacional de la 
Plata-Argentina. El propósito de este proyecto de investigación se basó a la 
gestión de procesos en un área donde se hacen los análisis para la fórmula láctea 
en un centro hospitalario, en este caso, los planteamientos de la gestión por 




ventajosa para el perfeccionamiento de la gestión del CEFLI. Para tal fin se 
realiza un procedimiento para la gestión y mejora de procesos, producto del 
estudio bibliográfico de propuestas metodológicas, que integra un grupo relevante 
de herramientas para el diagnóstico, análisis, gestión, mejora y control. 
El aporte en ambos proyectos de indagaciones con las derivaciones 
gestionadas procesadas es pretender formalidades operativas, buscando derivar 
mejoramientos definidos para estructurar herramientas sugeridas en proporcionar 
registros complementarios de componer ponderaciones satisfactorias. 
Ahora  bien, Ortega (2009), con la tesis titulada “Análisis y mejora de los 
procesos operativos y administrativos del centro de producción confeccione de la 
función benéfica de acción solidaria”, para optar el título de licenciado en 
ingeniería industrial. Desarrollado en la Universidad de Guayaquil – Ecuador. En 
cuanto, con la investigación que tuvo como objetivo establecer mejoras en los 
procesos operativos administrativos, bajo un sistema que podrá reducir al máximo 
los problemas presentados que afectan el rendimiento de la empresa. El diseño 
fue de tipo aplicada, y al realizar el estudio correspondiente a los procesos 
operativos y administrativos, debido a que se realizó la implementación total en la 
planta, y la reducción de costos innecesarios en un 60%, se logra reducir las 
mermas y desperdicios. 
Aportaciones sugeridas de proyecciones indagadas se logró resaltar 
mejoramientos procesadas, integrando implementación comprometida para 
abastecer los procesamientos serviciales funcionales para contribuir rendimiento 
organizacional. 
Sin embargo, Acuña, & Romero (2014) en su tesis Análisis y levantamiento 
de indicadores de gestión de los procesos de reclutamiento y selección del grupo 
MAVESA Tesis para la Obtención del Título de: Licenciada en Psicología 
Organizacional, de la Universidad católica de Santiago de Guayaquil. El propósito 
del estudio fue analizar los procesos que se siguen para el reclutamiento de 
personal grupo MAVESA bajo un  estudio de indicadores para la gestión, en la 
cual se recolecto mediante un estudio de campo por medio de la entrevista, 
interacción con clientes internos y reuniones que se realizaban en el área de 
selección a nivel nacional. Estos procesos nos reflejarían con el tiempo su eficacia 




El aporte en esta ocasión,  que tomo en cuenta la variable de Gestión por 
procesos bajo el reclutamiento o selección nos permitió conocer, obtener 
información cuantitativa y cualitativamente y bajo esta modalidad nos permitió ver 
cómo estamos llevando cada proceso y tomar medidas correctivas a tiempo y se 
tendrá registrando diagnosticar el acontecimiento operativo empresarial. 
En cambio, continuando con los antecedentes se menciona a: Arratia 
(2010) con la tesis Desempeño Laboral y condiciones de trabajo docente en Chile: 
influencias y percepciones desde los evaluados, para obtener el título al grado de 
Magister en Ciencias Sociales de la Modernización de la Facultad de Ciencias 
Sociales en la Universidad de Chile. La investigación reconoció las  limitaciones y 
busco diseñar una apuesta para comprender el proceso  que se realiza para la 
evaluación a los docentes, tomando en cuenta la estructura derivada mediante 
registros consecutivos de procesamientos coordinados para identificar las 
condiciones complementarias operativas del cumplimiento fundamental validada, 
además de promover las diversas situaciones desarrolladas por ocasiones de 
orientación directamente apropiadas en identificar experiencias refutadas para 
incrementar el desenvolvimiento funcional y  productividad organizacional.  
Asimismo, el objetivo en esta investigación se dio para que los docentes se 
incorporen como  actores claves de la investigación, que busca responder ante 
una lógica de indagación que da privilegio y percepción a los involucrados sobre 
posibles evaluaciones neutrales, comprendiendo que, dadas las condiciones del 
contexto socioeducativo, son los docentes quienes dinamizan de cualquier cambio 
que permita mejorar la calidad y la equidad del sistema educacional chileno.   
En definitiva, la  presente investigación se estructura en torno a siete 
capítulos: En un primer momento se desarrollan los principales antecedentes del 
estudio y la justificación de su relevancia en el ámbito educacional, tomando en 
cuenta los procesos de transformación educativa en Latinoamérica, el proceso de 
precarización de la labor docente y los sistemas evaluativos introducidos en el 
continente. 
Por el contrario, a nivel nacional por Meza (2017) en su tesis Modelo 
Sistémico de Mejora Continua para la optimización de procesos comerciales en 
empresas de telecomunicaciones: caso Grupo Visión Perú. Para optar el (Título 




Con el objetivo de impactar eficientemente en la mejora  de los procesos 
comerciales de venta masiva, corporativa, cobranza y atención al cliente, puntos 
vitales para el crecimiento del Grupo Visión Perú. Este modelo logro tener una 
gestión de proceso eficiente y obtener el máximo funcionamiento a menor costo y 
corto tiempo, así ser competitivos en el mercado de telecomunicaciones en el 
Perú.  Además, concluyó que el Modelo Sistémico de Mejora Continua es 
eficiente en la optimización de procesos comerciales en empresas de 
telecomunicaciones: Caso Visión Perú. La tesis mencionada sirvió de guía para el 
incrementar los resultados de los indicadores a través de los procesos bien 
estructurados. 
El aporte en el proyecto de investigación asociado a la variable de gestión 
por procesos es que ambas están asociadas ya que se busca optimizar el tiempo 
de atención y mejor la gestión por procesos por quiebres.      
En cambio, Muñoz (2017) en su tesis Aplicación de la gestión por procesos 
para el incremento de la productividad en el área atenciones portabilidad de la 
empresa Atento. El objetivo en este Proyecto de investigación es la de proponer 
como estrategia complementaria de gestiones de procesamiento productivos de 
estar forma llegar a mas cliente y como fin conseguir la mayor portabilidad como 
punto principal y así lograr que crezca mejoramientos productivos por diversas 
áreas establecidas de intervenciones portabilidades mediante la institución Atento. 
Proponiendo enfocar los registros sistemáticos comunicativos para derivar los 
beneficios complementarios digitales, estableciendo procesamientos serviciales 
de promover las sugerencias solicitadas. 
Sintetizando aportaciones indagadas por evaluaciones registradas 
mediante procesamientos instrumentales funcionales que buscan priorizar 
mejoramientos equivalentes para promover las diversas operaciones encargadas 
satisfactoriamente gestionadas por los subordinados asignados comprometidos 
en garantizar implementación de programaciones mecanizadas productivas. 
Por una parte, Canelo (2015) señala en su tesis La gestión de procesos y 
su influencia en la eficacia empresarial de la empresa JCM en la ciudad de Ica en 
el periodo 2013 de la Universidad Alas Peruanas; para optar el Título Profesional 
de Ingeniero Industrial. El objetivo en este Proyecto de investigación es 




la Empresa JCM en la ciudad de Ica, en el Periodo 2013. Se empleó un método 
cuantitativo, con una población de 10 trabajadores, una muestra de 10 
trabajadores de la empresa y 10 usuarios de la empresa JCM. Obteniendo como 
resultado en el pretest un promedio de 11.2 de satisfacción de trabajadores y 
clientes de la empresa JCM, en el postest 13.3 de satisfacción de trabajadores y 
clientes de la empresa JCM. Se evidencia en la diferencia de los puntajes con la 
postest donde t de Student fue de 8.15 para un nivel de significancia de 0.05 y 20 
gl, en la implementación de un proceso de capacitación intensiva al personal de la 
empresa incrementa significativamente la aceptación satisfecha de los clientes de 
la empresa JCM. 
Sintetizando las aportaciones adquiridas al proyecto de indagación 
definiendo registrar el funcionamiento de la interrogantes conceptual gestionado 
para determinar la influencia que puede obtener un sistema de procesos con 
eficacia la institución el buen desarrollado obteniendo resultados favorables. 
Sin embargo, Adanaque (2015) en sus tesis “Propuesta de mejora en el 
proceso de atención a clientes negocios en una empresa de Telecomunicaciones” 
para optar el Titulo de Ingeniería Industrial en la Universidad Peruana de Ciencias 
aplicadas. El objetivo de esta investigación busca proponer una mejora en el 
proceso de atención post venta a los clientes negocios de una empresa de 
telecomunicaciones; con la finalidad de hacer frente a la coyuntura económica 
cuando el incremento de la cantidad de llamadas implica que las empresas se 
vuelvan más competitivas. En este estudio se tratarán temas que servirán como 
fundamento teórico para desarrollar la propuesta de mejora. Luego se elaboró una 
propuesta de mejora planteando el uso de la metodología Toyota Business 
Practice y así demostrar los beneficios que conlleva, en lo productivo como 
financiero, junto a recomendaciones para aumentar los niveles de respuesta en 
un mercado competitivo. 
El aporte en este proyecto de investigación va a enfocado en la gestión de 
proceso ambos en una empresa de Telecomunicaciones con el propósito de una 
mejora en el servicio de atención al cliente ya que en la actualidad la tecnología 
ofrece múltiples canales de comunicación adicionales al teléfono entre ellos: 
correo tradicional, e-mail, web, Chat, SMS, etc., lo cual agiliza y facilita la relación 




No obstante, Calle (2013) en su tesis Desarrollo de una solución para 
automatizar los procesos de atención de reclamos de una entidad financiera, 
utilizando un sistema de gestión por procesos de negocio bpms, para optar por el 
Título de Ingeniera Informática, de la Pontificia Universidad Católica del Perú. El 
objetivo que presento el proyecto surgió por la necesidad que tienen los usuarios 
de la unidad de gestión de soluciones del banco “ALFA”, de acceder de manera 
rápida a información de los clientes del banco y poder resolver los reclamos 
presentados por los clientes, a su vez la necesidad que tienen los jefes del área 
de contar con indicadores de productividad de los empleados. 
El aporte a este Proyecto de investigación fue de ver la forma de optimizar 
el tiempo de intervención gestionadas a los comensales por las  interrogantes 
solicitadas y se evite la molestias y motivo por el cual se puede perder a los 
clientes por la demora, optamos por gestionar un proceso de atención 
especializado y segmentado así priorizar la atención y así a los clientes, notarían 
una mejora en la atención.  
En cuanto a las conclusiones se orienta mantener disponible la información 
en un único sistema, los usuarios se pueden centrar en analizar los distintos 
casos de reclamos de clientes y resolverlos sin perder la trazabilidad de los 
mismos. Por otro lado, los jefes de la misma área contarán con información para 
tomar acciones que crean convenientes para mejorar su gestión. 
Sintetizando deducciones complementarias para direccionar ejecuciones 
operativas orientadas en la ejecución determinada con diversos acontecimiento 
definidos para profundizar las proyecciones trazadas en la institución empresarial.    
Asimismo, Castro (2016) En su tesis Motivación y desempeño laboral en 
los trabajadores de la Dirección Regional de Educación del Callao en el año 2016, 
para obtener el grado académico de Maestro en Administración de negocios MBA 
en la Universidad Cesar Vallejo. Tuvo como objetivo general determinar la 
relación que existe entre la motivación y desempeño laboral en los trabajadores 
de la Dirección Regional de Educación en el año 2016, derivando refutaciones 
conceptuales aplicadas en la indagación requerida. 
El aporte complementario de la indagación tiene correspondencia con mi 
desarrollo de indagación definidas por las interrogantes conceptuales aplicadas, 




cumpla con sus funciones por otro lado la motivación puede ser otro factor, 
muchas veces pueden  ser por temas personales y por el clima organizacional, se 
debe analizar de donde parte. 
No obstante, Cruz (2016) indica en su Tesis Clima Organizacional y 
Desempeño laboral en el personal del Programa Nacional Cuna Más en la 
provincia de Huancavelica -2015, para optar por el título profesional de Licenciado 
en Administración. En la investigación se determinó que el clima organizacional 
tiene una relación positiva, significativa con el desempeño laboral en el personal 
del programa nacional CUNA MAS en la provincia de Huancavelica periodo 2015.  
En conclusión por lo que se recomienda a la institución CUNA MAS, fortalecer el 
clima organizacional que se tiene, como resultado de nuestra investigación para 
crecentar del 53% a más, realizando jornadas de sensibilización mediante 
talleres, capacitaciones, jornadas de afianzamiento de normas de convivencia. 
En cambio, Bautista, Jiménez & Meza (2012) definiendo las interrogantes 
conceptuales aplicadas en desarrollar diversos procesamientos mecanizados para 
determinar las funciones operativas distributivas. (p. 22)   
Igualmente, Harrington (1993) el enfoque por procesos, aparece 
formalmente a partir de 1990 como una estrategia administrativa para mejorar el 
resultado de la gestión organizacional. La organización es un conjunto de 
procesos complejos, estos nacen como tareas que responden a una necesidad 
interna o externa y son la clave para un desempeño libre de errores. (p. 12)  
Por el contrario, Agudelo (2008) señala que la Gestión por procesos se va 
a determinar mediante el ciclo PHVA: como es Planear, hacer, verificar y actuar 
este también se le conoce como el denominado Circulo de Deming, nos permite 
llegar a cumplir los planteamientos determinados y se pueda concretar el objetivo 
en la organización de procesos, siendo la concepción gerencial básica para 
dinamizar la gerencia del día a día. La relación entre personas y los procesos, el 
trabajo diario se aplica de forma ordenada cumpliendo las reglas establecidas.  
Por otro lado, Pérez (2010) definiendo registrar procesamientos 
gestionados en asignar actividades desarrolladas mediante manifestaciones de 
seguimiento organizado para definir las prioridades trazadas en cumplir las 





El ciclo de la gestión que va aplicado al ciclo de DEMING  o “PDCA” es el 
sistema más conocido  un modelo  por el cual vamos a encaminar  el objetivo a 
conseguir  y en este caso va enfocado a los procesamientos serviciales 
gestionados para promover eficiencia en lograr ponderaciones satisfactorios, para 
lo cual se debe planificar bien las actividades a realizar   y las acciones. 
Sin embargo, Chiavenato (2002), considerando el rendimiento operativo de 
los equipos encargados personales dentro de las instituciones organizacionales, 
optimizando el funcionamiento correctivo laboral de contribuir las expectativas 
demandantes. (p. 54).  
Manifestando comprender los comportamientos desarrollados de los 
subordinados comprometidos, promoviendo intervenir de manera adecuada por 
diversas actuaciones motivacionales que demuestran en la determinación de 
acontecimientos laborales para promover ponderaciones esperadas productivas.    
No obstante, Palaci (2005) promueve determinar las exigencias sugeridas 
en el desenvolvimiento operativo, desarrollando obtener mayores beneficios 
productivos por medio de modalidades motivacionales que busquen impulsar el 
compromiso representativo de los subordinados asignados para fortalecer las 
funciones laborales. (p. 160)  
Para empezar, definiendo la formulación del problema delimitando 
geográficamente, temporalmente y teóricamente describiendo las siguientes 
preguntas: Problema general: ¿Cómo se corresponde interrogantes conceptuales 
de la institución telecomunicaciones, distrito de Miraflores, Lima?; luego se 
plantearon los problemas específicos que a continuación se citan: ¿Cómo se 
corresponde las actividades y la interrogantes conceptual de la institución 
telecomunicaciones, distrito de Miraflores, Lima?; después ¿Cómo se 
corresponde la planificación y la interrogante conceptual de la institución 
telecomunicaciones, distrito de Miraflores, Lima? Así mismo ¿Cómo se 
corresponde el compromiso y la interrogante conceptual de la institución 
telecomunicaciones, distrito de Miraflores, Lima? 
También se planteó la Justificación del estudio como soporte la atención a 
clientes de las empresas Movistar en los últimos seis meses anteriores al inicio de 
la investigación se concluyó que la gestión por procesos no se está realizando 




la siguiente manera: Se determinó la justificación social, en la investigación pues 
se mejora las condiciones con diversas actividades asignadas, induciendo 
promover el desenvolvimiento productivo de optimizar las prioridades trazadas de 
la institución empresarial. La justificación económica, Se determinará cuáles son 
los beneficios que al aplicar un nuevo diseño para la mejora del proceso en la 
atención y en un tiempo mínimo, derivando garantizar beneficios complementarios 
eficientes.  
Sin embargo, se desarrolló las implicaciones prácticas, registrando 
examinar las diversas solicitudes demandantes para promover las interrogantes 
conceptuales aplicadas de la institución  telecomunicaciones. El objetivo  de este 
estudio fue proponer en dar soluciones a los cuestionamientos derivados por los 
comensales frecuentes en la intervención distributiva. 
Priorizando justificar el valor teórico de la indagación refutada por los 
interrogaciones solicitadas, definiendo diversas manifestaciones experimentadas 
para sugerir implicaciones proyectadas de informaciones adquiridas por 
ponderaciones  asignadas en comparar las deducciones investigadas para 
proponer estrategias complementarias solucionando diferentes deficiencias 
percibidas en la institución empresarial. 
También se definió la utilidad metodológica: integrando una nivelación 
cuestionada de indagaciones descriptivas obtenidas, detallando  establecer una 
correspondencia de las derivaciones conceptuales aplicadas en la institución 
telecomunicaciones. Sintetizando identificar diseño no experimental correlativo, 
proponiendo refutaciones experimentadas para desarrollar soluciones eficientes 
que busque implementar rendimientos productivos del establecimiento operativo.     
 
En cuanto a la Hipótesis se ha planteado la hipótesis general en la gestión 
por procesos existe correspondencia mediante interrogantes conceptuales 
aplicados de la institución telecomunicaciones, distrito Miraflores, Lima. Acerca de 
las Hipótesis Específicas se propusieron como que las actividades y la 
interrogante conceptual se relacionan la institución telecomunicaciones, distrito 
Miraflores, Lima. También, que la planificación y la interrogante conceptual se 
relacionan la institución telecomunicaciones, distrito Miraflores, Lima. Así mismo, 




telecomunicaciones, distrito Miraflores, Lima. También, los clientes y la 
interrogante conceptual se relacionan la institución telecomunicaciones, distrito 
Miraflores, Lima. 
Con respecto a los objetivos se ha planteado el propósito general examinar 
la correspondencia de las interrogantes conceptuales aplicados de la institución 
telecomunicaciones, distrito Miraflores, Lima. Examinar la correspondencia de las 
actividades y la interrogante conceptual de la institución telecomunicaciones, 
distrito Miraflores, Lima. Examinar la correspondencia de la planificación y la 
interrogante conceptual de la instituciones  telecomunicaciones, distrito Miraflores, 
Lima. Examinar la correspondencia del compromiso y la interrogante conceptual 
de la institución telecomunicaciones, distrito Miraflores, Lima. Examinar la 
correspondencia de los clientes y la interrogante conceptual de la institución 


























III.  METODOLOGÍA 
 
3.1. Tipo y diseño de investigación  
 
En cambio, Bernal (2010) “Definiendo deducciones hipotéticas de registros 
proporcionales de mecanismos cuestionados de diversos indagaciones refutadas 
de identificar acontecimientos desarrollados por la intervención aplicadas” (p. 60). 
Además, utilizarán métodos estadísticos para contrastar una realidad o 
falsedad que de un resaltado sobre la hipótesis planteada. 
El enfoque utilizado fue Cuantitativo, según Valderrama (2013) se trata de 
proyecciones sobre planteamientos consecutivos funcionales. Además, Baptista, 
Hernández & Fernández (2010) “Sintetizan agrupaciones acumuladas de 
indagaciones comprobadas mediante refutaciones seleccionadas, estableciendo 
mediciones programadas de mecanismo estadísticos priorizando optimizar las 
ponderaciones registradas de refutaciones aplicadas” (p. 5). 
Ahora bien, Bernal (2013) ”Sosteniendo definir las metodologías sugeridas 
por determinaciones consecutivas que demuestren considerar las ponderaciones 
adquiridas de diferentes seguimientos correlativos funcionales” (p. 61). 
En cambio, Hernández. (2010) “Direccionando proponer indagaciones 
apropiadas para desarrollar evaluaciones valorizadas en identificar los resultados 
representativos esperados, garantizando recopilar metas trazadas de la institución 
empresarial”  (p. 17). 
Sintetizando indagaciones descriptivas correlaciónales para gestionar 
diversas nivelaciones de seguimiento de interrogantes aplicadas, determinando 
detallar las deducciones sistemáticas. 
No obstante, Hernández (2010) derivando diferentes representaciones 
diseñadas, evitando manipular las refutaciones conceptuales de funcionamientos 
mecanizado, precisando difundir procesamiento de percepciones sugeridas 
mediante agrupaciones seleccionadas en proporcionar ponderaciones adecuadas 
por medio de programaciones instrumentales.  (p. 151) 
 
3.2. Variables y operacionalización 
Igualmente, Agudelo (2008) señala que la Gestión por procesos se va a 




este también se le conoce como el denominado Circulo de Deming, nos permite 
llegar a cumplir los planteamientos determinados y se pueda concretar el objetivo 
en la organización de procesos, siendo las determinaciones generalizadas en 
garantizar funcionamiento productivo. (p. 10) 
La correspondencia obtenida de solicitantes acumulados, aplicando 
correctamente intervenciones ordenadas cumpliendo las reglas establecidas. 
Asimismo, Pérez (2010) definiendo gestionar procesamientos garantizados 
de diferentes actividades asignadas en derivar inducciones comprometidas para 
optimizar adecuadamente el funcionamiento productivo  esperado y se logren con 
un buen resultado. Los elementos necesarios para gestionar algo se resumen en 
el grafico “Ciclo de la gestión”, pero analicemos previamente las condiciones que 
se tienen que cumplir para que algo pueda ser gestionado, utilizando el ciclo de la 
gestión PDCA. 
Derivando procesamientos dirigidos para obtener acumulaciones de 
indagaciones refutadas para registrar deducciones valorizadas en definir las 
intervenciones esperadas por los comensales frecuentes, garantizando desarrollar 
elecciones correctas de proponer diversos mejoramientos productivos. (p. 109) 
Definiendo sintetizar los procesamientos operativos, hacer verificar y actuar 
en toda gestión que nos permite llegar a cumplir los planteamientos  y concretar el 
objetivo que pide la organización en todo proceso lo cual es básico para dinamizar 
la gerencia. 
Se aplica de forma ordenada y se debe cumplir con las reglas establecidas. 
Todo proceso como actividad se dirige y controla, registrando diversas acciones 
dirigidas en optimizar las metas trazadas y se obtenga un buen resultado.  
Proponiendo cumplir propósitos definidos de la institución gestionada, 
utilizará las técnicas e instrumentos de investigación como el cuestionario, la 
encuesta; para lograr los resultados se utilizó el SPSS. 24, versión española: 
 
Dimensión Actividades 
INDICADOR  1: Procedimiento  
Los procedimientos son métodos de acciones, actividades, tareas que serán 
descritos en detalle bajo parámetros, lo cuales se deben realizar de forma 




INDICADOR 2: Control 
El control es la orientación, supervisión a saber qué es lo que está pasando y dar 
un seguimiento mensual, semestral de acuerdo a resultados, esto permitirá a la 
organización tener dominio de la situación, calidad, puntualidad y/o costos.  
INDICADOR 3: Seguimiento 
La acción del seguimiento en todo proceso es necesaria ya que va a servir 
garantizando aportaciones complementarias de mejoramientos productivos en la 
institución empresarial  y optimizando ponderaciones satisfactorias. 
INDICADOR 4: Sistemas 
Se debe implantar un Sistema estructural bien definido para así conseguir un 
mejor resultado en los índices de calidad y productividad.  
DIMENSION 5: Planificación 
La acción de planificar en un proceso de gestión es la de elaborar un plan que 
parte de un análisis exhaustivo dependiendo de la situación en la que se 
encuentra la organización.  
 INDICADOR 6: Gestión de ideas 
Es una herramienta muy sencilla pero potente que podemos aplicar y en las que 
son participe el personal experto que tengas ideas de mejora y dar respuestas a 
tiempo y conseguir una implantación exitosa y sostenible.  
INDICADOR 7: Estrategias 
Derivando acciones comprometidas para contribuir el mejoramiento competitivo  y 
lograr alcanzar propósitos trazados de sustentabilidad y prosperidad económica, 
se utilizara una serie de estrategias dependiendo de la situación de la empresa. 
INDICADOR 8: Innovación 
La gestión de innovación en la actualidad orienta hacia el cambio a lo largo del 
tiempo y la mejora de la eficacia en una organización con la idea de progreso y 
nuevos métodos y mejorar lo que ya existe. 
DIMENSION 9: Compromiso 
El compromiso en una organización es el acuerdo de lealtad que compromete 
desarrollar las diversas capacidades de rendimiento operativo, demostrando 
entusiasmo por su trabajo y aportar para el éxito de su empresa.  




La acción de mejora podemos definir como el desarrollo de sistemas nuevos, 
sustituir actividades y buscar soluciones y que sean adecuados. 
INDICADOR 11: Responsabilidad 
La responsabilidad es un compromiso que se tiene en el ámbito empresarial 
donde se orienta toda relación laboral hacia la calidad y el desarrollo. 
INDICADOR 12: Resultados  
Es una actividad fundamental que se considera y se hace partícipe a toda la 
empresa y contar con un enfoque integral esto impulsa a mejores resultados. 
 
Dimensión Clientes 
INDICADOR 13: Calidad  
Es un conjunto de cualidades que constituye la forma de ser de una persona o 
cosa, también se define como las funciones y  características de  una entidad que 
atribuye a la aptitud para satisfacer las necesidades establecidas. 
INDICADOR 14: Confianza 
Es una valoración estratégico que necesita darse de manera ascendente y 
descendente entre los empleados y el jefe y viceversa.  
INDICADOR 15: Puntualidad 
La puntualidad es una disciplina de estar a tiempo y cumplir nuestras funciones y 
obligaciones previstas, esto reflejara la responsabilidad comprometida. 
INDICADOR 16: Satisfacción 
La satisfacción del cliente es el grado de aceptación de un bien o servicio al 
cliente que está relacionada con el desempeño de atención por la empresa de 
una manera correcta, confiable y segura. 
INDICADOR 17: Seguridad  
La seguridad es un valor marginal que soluciona el problema de inestabilidad de 
las personas en una organización es punto clave que se debe transmitir al cliente 
y conseguir la confianza. 
 
Para empezar, Cuesta (2010) define como medición sistemática del grado 
de eficacia y eficiencia con el que los trabajadores realizan sus actividades 
laborales durante un periodo de tiempo determinado y de su potencial desarrollo y 




desarrollo. La evaluación del desempeño individual por competencias laborales se 
realiza en coherencia con la estrategia organizacional y en consecuencia con lo 
dispuesto en el perfil de cargo por competencias. (p. 19) 
Ahora bien, Benavides (2002) “Determinando desarrollar acciones 
productivos mediante actividades asignadas en garantizar cumplimiento 
comprometido eficientemente” (p. 75). También, registrando modificaciones de 
acontecimiento funcionales producidos por diversas competencias establecidas 
por los subordinados encargados” (p. 77). 
Igualmente, Chiavenato (2002) “Direccionando seguimiento constante 
mediante evaluaciones progresivas para definir mayor sostenibilidad correctiva, 
además los subordinados buscan beneficios complementarios operativos.” (p. 54). 
Asimismo, Cuesta (2010) “Desarrollando inducciones experimentadas para 
potenciar el rendimiento funcional de los procesamientos serviciales destinados, 
optimizando generar mayores desarrollos comprometidos. (p. 27) 
Promoviendo propósitos refutados trazados y obtener resultados sobre el 
desempeño laboral sus dimensiones e indicadores se utilizarán las técnicas e 
instrumentos de investigación como el cuestionario, la encuesta; para lograr los 
resultados se utilizó el SPSS. 24. 
 
Dimensión Desempeño Individual 
INDICADOR 1: Actitud 
La actitud es  el comportamiento de las personas según su estado de disposición 
mental, es modo de situarse a favor  o en contra de algo a alguien.  
INDICADOR  2: Funciones 
Las funciones son actividades que se deben realizar según lo establecido, las 
mismas que están ligadas a la producción en una organización.  
INDICADOR 3: Habilidades 
Las habilidades son la capacidad para resolver los problemas, como la dedicación 
al trabajo, la creatividad, actitud positiva y dedicación. 
INDICADOR 3: Objetivos  
El objetivo es el propósito a alcanzar una meta que puede concretarse o no, es 





DIMENSION 4: Capacitación 
Derivando programaciones de inducciones experimentadas para promover las 
capacidades complementarias en desarrollar sus laborales operativos funcionales. 
INDICADOR 5: Formación 
La formación es el marco de proceso de enseñanza y preparación que se propone 
como objetivo valorar los fundamentos lógicos –gnoseológicos   presentes en la 
comprensión e implantación desde las perspectivas de ambas tendencias.  
INDICADOR 6: Desarrollo 
El desarrollo es una fase del crecimiento personal con anhelos de superación y 
gusto por su actividad, logrando un desarrollo profesional que es base para 
mantener un alto grado de auto exigencia y superación 
INDICADOR 7: Aptitud 
La aptitud es la clave de orientación profesional para profundizar la vinculación 
comunicativa correspondiente de las funciones operativas.  
DIMENSION 8: Ambiente laboral  
Es un elemento trascendental, desde el punto de vista del empleado, el ambiente 
laboral es el conjunto de contextos que contribuyen a lograr la satisfacción. 
INDICADOR 9: Identidad  
La identidad ha sido definida como el conjunto de significados que define quien es 
uno y se construye en relación con un contexto en la cual se desarrolla la acción 
del individuo. 
INDICADOR 10: Responsabilidad  
La responsabilidad laboral es la que asumimos y nos delegan en el mundo laboral 
y está en la conciencia de la persona que estudia la ética sobre la base moral. 
INDICADOR 11: Comunicación  
La comunicación es transferir lo que se piensa, refiere a la acción y resultado de 
comunicarse. 
INDICADOR  12: Trabajo en equipo  
El trabajo en equipo es el conjunto de personas que se organizan realizando cada 
uno su parte, pero todos con un objetivo común.  




El clima organizacional es el ambiente donde las personas desempeñan sus 
funciones diariamente, la relación entre el personal de la empresa e incluso con 
los proveedores y clientes.  
INDICADOR 14: Reconocimiento 
El reconocimiento es la acción de distinguir y reconocer a una persona o 
institución entre las demás de sus logros o buena actuación. 
INDICADOR 15: Beneficios 
Es el provecho o mejora que se obtiene de un proceso de actividad económica, el 
beneficio en el ámbito laboral se calcula como los ingresos totales definitivos. 
INDICADOR 16: Competencias  
Las competencias son el enfoque a la capacidad real y demostrada para realizar 
con éxito una actividad 
INDICADOR 17: Bienestar  
Según Pérez (2010) se  entiende por bienestar como un conjunto de factores que 
una persona necesita para gozar de buena calidad de vida. Estos factores llevan 






Matriz de Operacionalización de variables 
 
 
PROBLEMAS DEFINICIÓN TEÓRICA DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 











En cambio, Pérez (2010) 
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Asimismo, Cuesta  (2010) definiendo 
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 deducciones eficientes para desarrollar 
competitividad productiva, integrando 
inducciones de mejoramiento  
experimentados para obtener mayor 
correspondencia representativa por 
medio de asignaciones operativas en la 
institución empresarial. (p.19) 
de mecanismos 
instrumentales para deducir 
mediciones secuenciales de 
las programaciones 
estadística de obtener 
ponderaciones eficientes. 
2.23 Aptitud 
Ambiente  Laboral 2.24 Identidad 
2.25 Responsabilidad 
2..26 Comunicación 















3.3. Población y muestra 
En la indagación definida se manifiesta agrupaciones 40 cuestionados de la 
institución Telecomunicaciones en Miraflores.  
Definiendo agrupaciones seleccionadas, demostrando integrar secuencias 
acumuladas diversas indagaciones que se requiere identificar los procesamientos 
refutados y la ejecución evaluada de medición progresiva en esta investigación. 
(Bernal 2010, p. 161) Por lo tanto, siendo la muestra de 40 empleados de la 
población fue CENSAL. 
Además, Ludewig (2014) integrando acumulaciones agrupadas de diversas 
refutaciones adquiridas para sintetizar las características representativas, 
derivando comparar la implantación de deducciones propuestos en desarrollar 
selecciones eficientes. (p. 3) 
 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Asimismo, Carrasco (2005) fundamentos definidas mediante agrupaciones 
cuestionadas e implementos complementarios en cada etapa del estudio 
científico, es lo que sirve como demostrar los beneficios comparativos de 
refutaciones aplicados. (p. 274) 
Determinando implementar nuevos mecanismos estadísticos cuestionados 
mediante diversas herramientas complementarias que generalmente se utiliza 
para la recolección refutaciones fundamentadas. 
Con respecto al instrumento, Fernández (2006) Es lo que nos permite la 
medición y el registro programado. Asimismo, direccionando las deducciones 
percibidas que utilizaremos para aplicar y adquirir ponderaciones eficientes 
mediante indagaciones procesada en la institución empresarial. (p. 276) 
Estos instrumentos recolectaran información veraz y confiable necesaria 
para garantizar un buen estudio de investigación que servirá como aporte a la 
empresa y será útil para la toma de decisiones. 
Estableciendo registros mecanizados mediante validación instrumental en 
direccionar correspondencia equivalente. (Hernández, 2010, p. 201). 
Priorizando las refutaciones por medio de evaluaciones experimentadas, 
comprobando la sostenibilidad de indagaciones con el fin de garantizar su validez 




Tabla 2                                                                                                             





Asimismo, Bernal (2010), determinando probabilidades sostenibles de 
diferentes cuestionamientos progresivos de conformidad valoradas en las 
ejecuciones experimentadas por las interrogaciones registradas de las 
derivaciones conceptuales aplicadas. (p. 247) 
Direccionando mecanismos programados mediante agrupaciones definidos 
equivalentes a 40 subordinados; quienes respondieron a la encuesta instrumento 
que se utilizó y se obtuvo resultados. 
Sintetizando fundamentaciones cuestionadas de modalidades distintas por 
diversas categorías valorizadas, integrando mecanismos Cronbach, optimizando 
gestionar la integración de programaciones estadísticos.  
 
Tabla 3 





N° Experto Resultado 
Experto 1. Dr. Edwin Arce  Alvarez Aplicable 
Experto 2. Dr. Nerio Janampa Acuña Aplicable 






Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 40 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 40 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las  
Variables del procedimiento. 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,970 60 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Ponderaciones adquiridas analizadas mediante mecanismo Alfa de 
Cronbach, integrando registrar la programación estadística instrumental, 
derivando 0.970, sintetizando las indagaciones demuestran  confiabilidad alta, 
determinando definir la correspondencia refutada. 
 
3.5. Procedimiento 
A continuación, se derivó procesamientos técnicos de medición, 
programando un determinado momento definido para realizar la coordinación 
correspondiente de la institución empresarial Telecomunicaciones, Sintetizando 
adquirir permiso garantizado de promover la aplicación de diversos mecanismos 
instrumentales mediante operaciones sistemáticos estadísticos, adquiriendo 
ponderaciones satisfactorias esperadas.   
 
3.6. Métodos de análisis de datos  
Asimismo, Fernández, Hernández & Baptista (2006) sostiene que la 
indagación cuantitativa aceptada cuando particularizo los instrumentos se centró 
en las características de lo que se investiga  por medio del mecanismo estadístico 




Promoviendo establecer estadística descriptiva un tipo de metodología  en 
las descripciones investigadas aplicadas y determinando desarrollar la refutación 
de probabilidades consecutivas, registrando evaluaciones de indagaciones 
definidas para comprobar procedimientos de valoración por medio de 
representaciones graficas correlativas.  
Derivando profundizar las refutaciones inferenciales encargadas para 
realizar operaciones deductivas mediante procesos estadísticos, además 
denominando dirigir agrupaciones acumuladas por medio de análisis afirmativas, 
generando demostrar ponderaciones convenientes. 
 
3.7. Aspectos éticos 
Indagaciones definidas mediante procesos de comparación del contenido 
del trabajo identificado con diversas similitudes de refutaciones citadas, las cuales 
reportan probabilidades de registrar coherencia apropiada, sintetizando derivar 
diferentes manipulaciones mecanizadas para integrar programaciones estadísticos 































Válido Nunca 2 5,0 5,0 5,0 
Casi Nunca 16 40,0 40,0 45,0 
A Veces 6 15,0 15,0 60,0 
Casi Siempre 14 35,0 35,0 95,0 
Siempre 2 5,0 5,0 100,0 





¿El procedimiento de atención en cada servicio cumple en el tiempo establecido? 
 
 




Interpretación: los gráficos definidos, derivando 40 subordinados percibieron 
35% cuestionados sintetizaron “Casi siempre”, institución telecomunicación 




subordinados, indicaron “Casi nunca”, mientras que el 15% subordinados, 
respondieron a “A veces” y luego el 5% respondieron “siempre” y “nunca” 
subordinados asignados, con la dimensión actividades. Asimismo, agrupaciones 
cuestionadas correspondencia organizacional mediante actividades se cumplen 











Válido Casi Nunca 16 40,0 40,0 40,0 
A Veces 10 25,0 25,0 65,0 
Casi Siempre 12 30,0 30,0 95,0 
Siempre 2 5,0 5,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
 
 









Interpretación: los gráficos definidos, derivando 30 subordinados percibieron 
30% cuestionados sintetizaron “Casi siempre”, institución telecomunicación las 
estrategias en la gestión están orientadas a lograr prioridades trazadas. También, 
se aprecia que el 40% de los encuestados, indicaron “Casi nunca”, mientras que 
los 25% subordinados, respondieron a “a veces” y “siempre”, 5% subordinados, 
con la dimensión planificación. Asimismo, agrupaciones cuestionadas representa 
correspondencia mediante la planificación casi nunca se cumple, con la dimensión 
planificación de la entidad empresarial. 
 
Tabla 7                                                                                                       
Dimensión Compromiso 
COMPROMISO (Agrupada) 





Válido Casi Nunca 19 47,5 47,5 47,5 
A Veces 3 7,5 7,5 55,0 
Casi Siempre 14 35,0 35,0 90,0 
Siempre 4 10,0 10,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
 







Interpretación: los gráficos definidos, derivando 30 subordinados percibiendo 
35% cuestionados sintetizan “Casi siempre” institución telecomunicación 
considerando que la organización planifica mejoras en los procesos 
administrativos. También, se aprecia que el 47.5% subordinados, indicaron “Casi 
nunca”, mientras que el 7.5 % cuestionados, respondieron a “a veces” y el 10% 
“siempre”; subordinados, con la dimensión compromiso. Asimismo, agrupaciones 
cuestionados correspondencia organizacional planifica mejoras, con la dimensión 










Válido Nunca 2 5,0 5,0 5,0 
Casi Nunca 4 10,0 10,0 15,0 
A Veces 12 30,0 30,0 45,0 
Casi Siempre 22 55,0 55,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
 







Interpretación: los gráficos definidos, derivando 30 subordinados percibieron 
55% cuestionados sintetizaron “Casi siempre”, institución telecomunicación 
considerando la satisfacción del cliente en la atención que es la primordial 
principal. También, se aprecia 30% subordinados, indicaron “a veces”, mientras 
10 % subordinados, respondieron a “casi nunca” y el 5% detallaron “nunca”, 
cuestionados, con la dimensión clientes. Asimismo, agrupaciones cuestionadas 
correspondencia organizacional mediante satisfacción del cliente en la atención 
como la prioridad primordial, con la dimensión cliente de la entidad empresarial. 
 
Tabla 9  
 
Dimensión   Desempeño Individual 
 
DESEMPEÑO INDIVIDUAL (Agrupada) 





Válido Casi Nunca 9 22,5 22,5 22,5 
A Veces 11 27,5 27,5 50,0 
Casi Siempre 16 40,0 40,0 90,0 
Siempre 4 10,0 10,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
 









Interpretación: los gráficos definidos, derivando 30 subordinados percibieron 
40% cuestionados sintetizaron “Casi siempre”, institución telecomunicación 
considerando el trabajador cumple con las prioridades planteados en la empresa. 
También, se aprecia que el 27% subordinados, indicaron “a veces”, mientras que 
el 22.50 % cuestionados, respondieron a “casi nunca” y “nunca”; el 10% 
subordinados, con la dimensión desempeño individual. Asimismo, agrupaciones 
cuestionadas correspondencia organizacional mediante el trabajador cumple con 
las prioridades planteadas, con la dimensión desempeño individual de la entidad 
empresarial. 
 
Tabla 10  
Dimensión Capacitación 
CAPACITACIÓN (Agrupada) 





Válido Casi Nunca 18 45,0 45,0 45,0 
A Veces 4 10,0 10,0 55,0 
Casi Siempre 16 40,0 40,0 95,0 
Siempre 2 5,0 5,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
 








Interpretación: los gráficos definidos, derivando 30 subordinados percibieron 40% 
cuestionados sintetizaron “Casi siempre”, institución telecomunicación 
considerando que la formación del personal es evaluada en el proceso de 
contratación. También, se aprecia que el 45% subordinados, indicaron “casi 
nunca”, mientras 10 % subordinados, respondieron “a veces” y “siempre”; el 5%, 
subordinados, con la dimensión capacitación. Asimismo, agrupaciones 
cuestionadas representa correspondencia mediante formación del personal es 
evaluada en el proceso de contratación, con la dimensión capacitación de la 
entidad empresarial. 
 
Tabla 11  
Dimensión Ambiente laboral 
 
AMBIENTE  LABORAL (Agrupada) 





Válido Casi Nunca 13 32,5 32,5 32,5 
A Veces 7 17,5 17,5 50,0 
Casi Siempre 13 32,5 32,5 82,5 
Siempre 7 17,5 17,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
 








Interpretación: los gráficos definidos, derivando 30 subordinados percibieron 
32.5% cuestionados sintetizaron “Casi siempre”, institución  telecomunicación 
considerando promover un buen trabajo en equipo. También, se aprecia 32.50% 
subordinados, indicaron “casi nunca”, mientras que el 17.50 % cuestionados, 
respondieron a “a veces” y “siempre”; el 17.50% subordinados, con la dimensión 
ambiente laboral. Asimismo, agrupaciones cuestionadas representa diversa 
correspondencia un buen equipo de trabajo y la otra parte lo contrario con la 
dimensión Clima ambiente laboral de la entidad empresarial. 
 
Tabla 12 
Dimensión Clima Organizacional 
CLIMA ORGANIZACIONAL (Agrupada) 
 





Válido Nunca 2 5,0 5,0 5,0 
Casi Nunca 4 10,0 10,0 15,0 
A Veces 12 30,0 30,0 45,0 
¿Casi Siempre 22 55,0 55,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
 







Interpretación: Los gráficos definidos, derivando 30 subordinados percibieron 
55% cuestionados sintetizaron “Casi siempre”, institución telecomunicación 
considerando promover bienestar a todo el personal. También, se aprecia que el 
30.00% cuestionados, indicaron “a veces”, mientras que el 10 % subordinados, 
sintetizaron “casi nunca” y “nunca”; el 5%, subordinados, con la dimensión clima 
organizacional. Asimismo, agrupación cuestionada que la institución representa 
correspondencia a todo el personal, con la dimensión Clima Organizacional de la 
entidad empresarial. 
 
Prueba de Normalidad 
 
Ho: La variable Gestión de procesos y desempeño laboral en la población tiene 
distribución Normal. 
H1: La variable Gestión de procesos y desempeño laboral en la población es 
distinta a la distribución Normal. 
 
Tabla 13 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
gestión por procesos 
(Agrupada) 
,240 40 ,000 ,820 40 ,000 
desempeño laboral  
(Agrupada) 
,298 40 ,000 ,765 40 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
En esta investigación la población fue conformada por 40 trabajadores, 
contando con una significancia <0.05; por lo tanto, la hipótesis nula es rechazada 









Prueba de Hipótesis 
En la prueba de hipótesis el contraste para efectuar las pruebas de 
hipótesis, se demostró que las variables y dimensiones en este estudio, no tiene 
una distribución normal, por ello, se emplearon las pruebas no paramétricas. 
Prueba “R” de Spearman. 
 
Tabla 14  
Escala de correlación 
 
 
Prueba de hipótesis general 
 
Ho: La gestión por procesos no se corresponde positivamente mediante 
interrogante conceptual en la institución telecomunicaciones, distrito Miraflores. 
Ha: La gestión por procesos si se corresponde positivamente mediante 












Análisis de correlación 
Correlaciones 






Rho de Spearman 
gestión por procesos 
(Agrupada) 
Coeficiente de correlación 1.000 .868
**
 
Sig. (bilateral) . .000 
N 40 40 
desempeño laboral  
(Agrupada) 
Coeficiente de correlación .868
**
 1.000 
Sig. (bilateral) .000 . 
N 40 40 




Percibiendo gráficos representativos, sintetizando refutaciones aplicadas 
de las interrogantes conceptuales, evaluadas por cuestionamientos 
experimentado, para profundizar sucesiones programadas, integrando un 
mecanismo Rho Spearman adquiriendo correlativa 0.868 y nivelación significativa 
0.01, garantizando una optimización considerable 86.6%. 
 
Prueba de Hipótesis Específica  
Ho: Las actividades no se corresponde positivamente mediante interrogante 
conceptual en la institución  telecomunicaciones, distrito Miraflores, Lima. 
Ha: Las actividades si se corresponde positivamente mediante interrogante 


























Sig. (bilateral) . .000 
N 40 40 







Sig. (bilateral) .000 . 
N 40 40 





Percibiendo gráficos representativos, sintetizando refutaciones aplicadas 
de las interrogantes conceptuales, evaluadas por cuestionamiento experimentado, 
para profundizar sucesiones programadas, integrando un mecanismo Rho 
Spearman adquiriendo correlativa 0.840 y nivelación significativa 0.01, 
garantizando una optimización considerable 84.0%. 
 
Prueba de Hipótesis Específica 2 
 
Ho: La planificación no se corresponde positivamente mediante interrogante 
conceptual en la institución telecomunicaciones, distrito Miraflores, Lima. 
Ha: La planificación si se corresponde positivamente mediante interrogante 


















Rho de Spearman 
PLANIFICACIÓN (Agrupada) 
Coeficiente de correlación 1.000 .764
**
 
Sig. (bilateral) . .000 
N 40 40 
desempeño laboral  
(Agrupada) 
Coeficiente de correlación .764
**
 1.000 
Sig. (bilateral) .000 . 
N 40 40 




Percibiendo gráficos representativos, sintetizando refutaciones aplicadas 
de las interrogantes conceptuales, evaluadas por cuestionamiento experimentado 
para profundizar sucesiones programadas, integrando un mecanismo Rho 
Spearman adquiriendo correlativa 0.7.64 y nivelación significativa 0.01, 
garantizando una optimización considerable 76.4%. 
 
Prueba de Hipótesis Específica 3 
 
Ho: El compromiso no se corresponde positivamente mediante interrogante 
conceptual en la institución telecomunicaciones, distrito Miraflores, Lima. 
Ha: El compromiso si se corresponde positivamente mediante interrogante 



















Rho de Spearman 
COMPROMISO (Agrupada) 
Coeficiente de correlación 1.000 .838
**
 
Sig. (bilateral) . .000 
N 40 40 
desempeño laboral  
(Agrupada) 
Coeficiente de correlación .838
**
 1.000 
Sig. (bilateral) .000 . 
N 40 40 




Percibiendo gráficos representativos, sintetizando refutaciones aplicadas 
de las interrogantes conceptuales, evaluadas por cuestionamiento experimentado, 
para profundizar sucesiones programadas, integrando un mecanismo Rho 
Spearman adquiriendo correlativa 0.838 y nivelación significativa 0.01, 
garantizando una optimización considerable 83.8%.   
 
Prueba de Hipótesis Específica 4 
Ho: Los clientes no se corresponde positivamente la interrogante conceptual en la 
institución telecomunicaciones, distrito Miraflores, Lima. 
Ha: Los clientes  si  se corresponde positivamente la interrogantes conceptual en 



















Rho de Spearman 
CLIENTES (Agrupada) 
Coeficiente de correlación 1.000 .481
**
 
Sig. (bilateral) . .002 
N 40 40 
desempeño laboral  
(Agrupada) 
Coeficiente de correlación .481
**
 1.000 
Sig. (bilateral) .002 . 
N 40 40 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación:  
Percibiendo gráficos representativos, sintetizando refutaciones aplicadas 
de las interrogantes conceptuales, evaluadas por cuestionamiento experimentado, 
para profundizar sucesiones programadas, integrando un mecanismo Rho 
Spearman adquiriendo correlativa 0.481 y nivelación significativa 0.01, 

























V.  DISCUSIÓN 
 
La investigación ha dado respuesta a las preguntas del estudio donde se pudo 
confirmar la hipótesis, habiendo obtenido los resultados válidos y confiables, 
contrastando la realidad, antecedentes, teorías, métodos aplicados, conclusiones. 
Sintetizando derivar refutaciones de Examinar la correspondencia existente 
de interrogantes conceptuales aplicados  en la institución telecomunicaciones, 
distrito de Miraflores, Lima; además, objetivo específico: Determinar la relación  
entre las actividades y el Desempeño laboral. Determinar la relación entre la 
Planificación  y del Desempeño laboral. Determinar la relación  entre El 
compromiso y del Desempeño laboral. Determinar la relación entre Los clientes y 
del Desempeño laboral. Conforme a la correlación Spearman muestra que el 
coeficiente es RHO= 0.868; significa que existe una correlación positiva alta, de 
acuerdo a la correlación por Hernández, Fernández & baptista (2010).  
Asimismo, se observa para la contrastación de la hipótesis general 
obtuvimos como resultado 0.01 de significancia obtenida, y se muestra en la tabla 
11; por lo que podemos decir que la gestión por procesos  se relaciona con el 
Desempeño laboral. Las ponderaciones representativas de las mediciones 
progresivas obtenidas, según Cuesta (2010) define como medición sistemática del 
grado de eficacia y eficiencia con el que los trabajadores realizan sus actividades 
laborales durante un periodo de tiempo determinado y de su potencial desarrollo y 
constituye la base para elaborar y ejecutar el plan individual de capacitación y 
desarrollo. Proponiendo adquirir derivaciones representativas de interrogantes 
conceptuales aplicados en registrar estrategias complementarias, garantizando 
obtener ponderaciones acumuladas satisfactorias. 
Sintetizando deducir las determinaciones hipótesis general registrando 
correspondencia positivamente las interrogantes conceptuales aplicadas en la 
institución telecomunicaciones. Además, las hipótesis específicas desarrollan 
actividades y la interrogante conceptual derivando adquiriendo correspondencia 
positivamente en la institución telecomunicaciones. Registrando la planificación y 
la interrogante conceptual derivando correspondencia positivamente en la 
institución telecomunicaciones. Desarrollando obtener el compromiso y la 
interrogante conceptual derivando correspondencia positivamente en la institución 




conceptual derivando garantizar correspondencia positivamente en la institución 
telecomunicaciones. Optimizando gestionar las representaciones asignadas de 
que obtienen correspondencia equivalente interrogantes conceptuales aplicadas.      
Asimismo, es coherente con la teoría de Pérez (2010) define gestión por 
procesos como actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 
También guarda relación con la teoría propuesto por Cuesta (2010) define como 
medición sistemática del grado de eficacia y eficiencia con el que los trabajadores 
realizan sus actividades durante un periodo de tiempo determinado y de su 
potencial desarrollo y constituye la base para elaborar y ejecutar el plan individual 
de capacitación y desarrollo. 
En la discusión por metodología como herramienta en la investigación 
que  aplica la metodología hipotético - deductivo, en la indagación, el tipo fue 
aplicada, el diseño fue no experimental – transversal,  y el nivel que se determino 
fue descriptivo correlacional, esta investigación tuvo casi igualdad con la 
metodología  de la investigación  utilizada por Pérez (2011), quien desarrollo su 
indagación con el tipo de estudio, nivel descriptivo correlacional, diseño no 
experimental transaccional; también, como técnica de recolección de datos un 
cuestionario tipo Likert, de manera que nos permitió obtener  resultados 
positivos en mejorar las estrategias complementarias de proponer procesamientos 
gestionados para adquirir deducciones correctivas satisfactorias . 
La indagación refutada, registran interrogaciones  conceptuales aplicadas, 
gestionando diversas deducciones sugeridas sosteniendo definir representaciones 
experimentadas: 
No obstante, Pérez (2010) define gestión por procesos como actividades 
coordinadas para dirigir y controlar una organización que lleva asociado la idea de 
acción para que los objetivos fijados se cumplan y se logren con un buen 
resultado. Los elementos necesarios para gestionar se resumen en el grafico 
“Ciclo de la gestión”, que PDCA. El ciclo de la gestión que va aplicado al ciclo de 
DEMING o “PDCA” es el sistema más conocido un modelo por el cual vamos a 







VI.  CONCLUSIONES 
 
1. Sintetizando determinar existencia correlativa positiva alta o con Rho= 
0.864. Las actividades que si se corresponde positivamente mediante la 
interrogante conceptual influye en la gestión de procedimientos, control, 
seguimiento en el proceso de la atención en algún proyecto o tarea 
asignada al trabajador utilizando sistemas y herramientas aplicadas que 
van a utilizar en la gestión. 
 
2. Sintetizando determinar existencia correlativa positiva alta o considerable 
con Rho =0.764 con la planificación que se corresponda positivamente 
mediante la interrogante conceptual e influye en la gestión de ideas, aplicar 
estrategias, evaluar por medio de indicadores. Planificar un nuevo método 
de ejecución, innovar.  
 
3. Sintetizando determinar existencia correlativa positiva alta o considerable 
con Rho= 0.838  con el compromiso que si se corresponde positivamente 
mediante la interrogante conceptual, influye en  una mejora continua con 
los cliente, mejor atención, calidad, tener la responsabilidad de cumplir con 
las funciones asignadas de acorde al objetivo planteado que es la 
satisfacción del cliente y cumpliendo las ponderaciones satisfactorias de la 
institución empresarial de igual forma los comensales frecuentes, el 
compromiso que se tiene con la entidad donde labora el trabajador. 
 
4. Sintetizando determinar existencia correlativa positiva baja o débil con Rho 
= 0.481 con los clientes con baja influencia en la gestión de atención, 
donde se ha observado que no se está transmitiendo confianza, no hay 
calidad, puntualidad, seguridad para nuestros clientes, se deber tomar un 
plan de acción para dar solución y cambiar este resultado y así lograr la 








VII.  RECOMENDACIONES 
 
1. Se recomienda mejorar continuamente mediante diversas actividades 
programadas que busquen contribuir de manera eficiente la institución 
empresarial y promover el determinado acontecimiento oportuno con las 
solicitudes de los clientes para cumplir las exigencias esperadas de 
conformidad complementaria.  
 
2. Se recomienda una mejor planificación en las áreas, trabajar en equipo, 
transmitir ideas y si son consideradas ponerlas en ejecución de esta forma 
se tendrán mejores resultados y cuando se haga la medición los 
indicadores den positivo, garantizando innovadoras intervenciones 
comunicativas para obtener mayor correspondencia recomendada.    
 
3. Se recomienda implementar inducciones experimentados de mejoramiento 
operativo para contribuir el compromiso que hay entre el trabajador y la 
empresa, asimismo el que se tiene con el cliente, hay que tener mucha 
responsabilidad hay que cumplir con los objetivos y así lograr mejores 
resultados satisfactorios. 
 
4. Se recomienda incentivar reuniones recreativas para fortalecer el 
desempeño comprometido que seamos conscientes en el trato con el 
cliente ya que es con ellos que nos comprometemos y a quien brindamos y 
atendemos su solicitud de acuerdo a sus necesidades, debemos mejorar 
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Anexo 2: Cuestionario 
 






INSTRUCCIONES: A continuación encontrarás afirmaciones sobre maneras de pensar, sentir y 
actuar. Lee cada una  con mucha atención; luego, marca la respuesta que mejor te describe con 
una  X  según corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas. Contesta todas las 
preguntas con la verdad.  
OPCIONES DE RESPUESTA: 
S = Siempre  
CS = Casi Siempre 
AV = Algunas Veces 
CN = Casi Nunca  
N = Nunca  
Nº PREGUNTAS S CS AV CN N 
1. La empresa evalúa el procedimiento de atención en los servicios que presta S CS AV CN N 
2. El procedimiento de atención en cada servicio  cumple en el tiempo establecido S CS AV CN N 
3. La empresa lleva un proceso control  S CS AV CN N 
4. El Proceso de control que realiza la empresa se lleva de forma eficaz. S CS AV CN N 
5. La Empresa da el seguimiento en la gestión. S CS AV CN N 
6 El Trabajador da el seguimiento de atención a sus casos pendientes S CS AV CN N 
7 La empresa implementa  sistemas para mejorar la gestión  S CS AV CN N 
8 Los sistemas utilizados en la gestión por procesos son óptimos  S CS AV CN N 
9 Se reciben ideas nuevas para mejorar la empresa. S CS AV CN N 
10 Se toma en cuenta la gestión de ideas  para tomar decisiones. S CS AV CN N 
11 Las estrategias en la gestión están orientadas a lograr el objetivo S CS AV CN N 
12 Las estrategias que se planifican en la gestión dan buenos resultados S CS AV CN N 
13 La empresa  realiza medición de los resultados por indicadores. S CS AV CN N 
14 El resultado de los indicadores en la gestión son de gran importancia S CS AV CN N 
15 Las nuevas actividades ayudan a ver resultados. S CS AV CN N 
16 La innovación tecnológica en la empresa  está orientada a un cambio para mejora S CS AV CN N 
17 Los empleados identifican las  mejoras implementadas en los procesos  S CS AV CN N 
18 Considera que la organización planifica mejoras en los procesos administrativos S CS AV CN N 
19 Los empleados aceptan su  responsabilidad las funciones asignadas. S CS AV CN N 
20 Los empleados cumplen con responsabilidad lograr la calidad de atención al cliente S CS AV CN N 





Gracias por completar el cuestionario. 
 
22 La empresa  presenta al personal el final de los resultados  y logros en los procesos. S CS AV CN N 
23 Ofrecer una atención de calidad es importante S CS AV CN N 
24 Los empleados prestan atención de calidad al cliente  S CS AV CN N 
25 Se transmite la confianza al cliente en nuestra gestión S CS AV CN N 
26 Se genera confianza al desarrollar servicios a satisfacción del cliente. S CS AV CN N 
27 Se atiende con puntualidad lo solicitado por el cliente  S CS AV CN N 
28 Los empleados cumplen los requerimientos a Satisfacción del cliente S CS AV CN N 
29 La satisfacción del cliente  en la atención es el objetivo principal S CS AV CN N 
30 Los trabajadores  transmiten seguridad a sus clientes S CS AV CN N 
31 Los trabajadores demuestran buena actitud al realizar sus labores S CS AV CN N 
32 Hay buena actitud en el ambiente laboral S CS AV CN N 
33 Desde un inicio la empresa da a conocer  a sus empleados sus funciones S CS AV CN N 
34 La empresa entrega algún manual de funciones a sus empleados S CS AV CN N 
35 El personal que cuenta con grandes habilidades es reconocido S CS AV CN N 
36 El personal con  habilidades tiene otras oportunidades de mejora. S CS AV CN N 
37 El trabajador cumple con los objetivos planteados en la empresa S CS AV CN N 
38 La empresa evalúa el cumplimiento de los objetivos. S CS AV CN N 
39 La formación del personal  es evaluado en el proceso de contratación. S CS AV CN N 
40 A los nuevos empleados  se otorga la inducción específica. S CS AV CN N 
41 Los empleados hacen un buen desarrollo de sus funciones. S CS AV CN N 
42 Los jefe estimulan el desarrollo de los trabajadores en la empresa? S CS AV CN N 
43 Los empleados cuentan con aptitud reconocida S CS AV CN N 
44 La empresa  da méritos  a los empleados con Aptitud S CS AV CN N 
45 El personal demuestra identidad con la empresa S CS AV CN N 
46 El área de trabajo es amplio y  cómodo para el personal S CS AV CN N 
47 Las diferentes áreas cumple con la responsabilidad en cumplir con lo asignado S CS AV CN N 
48 Se cumple con las taras y responsabilidades que establece la empresa S CS AV CN N 
49 La comunicación entre los compañeros de trabajo es fluida S CS AV CN N 
50 La comunicación entre usted y su jefe directo es frecuente S CS AV CN N 
51 Considera actualmente que hay un buen trabajo en equipo S CS AV CN N 
52 La empresa recompensa a sus empleados por un buen trabajo en equipo S CS AV CN N 
53 La empresa otorga al trabajador   el reconocimiento por su buena gestión. S CS AV CN N 
54 El  jefe inmediato da reconocimiento al desempeño del trabajador S CS AV CN N 
55 La empresa cumple con otorgar los beneficios de ley a los trabajadores S CS AV CN N 
56 La empresa  otorga otros beneficios como bonos, premios, comisiones  a sus empleados. S CS AV CN N 
57 La empresa diseña competencias laborales para  nuevos puestos  de trabajo S CS AV CN N 
58 La empresa clasifica el desempeño por competencias S CS AV CN N 
59 La organización cuida el bienestar del trabajador S CS AV CN N 
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